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Total Quality Management (TQM) merupakan paradigma filosofi yang menjadi perhatian bagi dunia 
industri dan akademik dalam beberapa tahun terakhir ini. Quality Function Deployment (QFD) atau 
penyebaran fungsi mutu merupakan alat yang digunakan untuk mendukung penerapan TQM dan 
program perbaikan mutu secara langsung peningkatan kinerja suatu perbankan syariah akan 
berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan konsumen (nasabah) ataupun sebaliknya. Sehingga 
berdasarkan latar belakang diatas, pada penelitian ini akan dibahas upaya untuk mengetahui 
sejauhmana tingkat keinginan nasabah guna meningkatkan kinerja dari bank yang bersangkutan untuk 
meningkatkan mutu pelayanannya. Bank Syariah Mandiri merupakan salah satu bank syariah yang 
sudah 9 tahun mengabdi untuk Negara dalam hal ekonomi dan keuangan berbasis syariah, namun 
masih tetap adanya keluhan dari para nasabah sebagai konsumennya. Penelitian ini bertujuan untuk 
memberikan masukan kepada pihak bank syariah mandiri untuk terus melakukan perbaikan 
berdasarkan karakteristik-karakteristik teknis yang menjadi prioritas untuk diperbaiki yang akan dijawab 
pada penelitian ini. 
 







Banyaknya kritikan perbankan syariah yang 
belum menerapkan syariah ditanggapi  yang 
positif, tidak perlu dibalas dengan kritik pula. 
Praktisi perbankan syariah harus tawadhu 
menerima koreksi dari masyarakat. Itu bagian 
dari dakwah untuk membangun perbankan 
syariah yang kaffah.  Namun ummat juga 
sepatutnya memiliki keberpihakan kepada 
upaya penerapan syariah dibidang ekonomi 
atau perbankan. 
Perkembangan perbankan syariah belum 
diimbangi dengan kemajuan di bidang hukum 
perbankan syariah, dengan tidak adanya 
undang-undang (UU) yang secara spesifik 
mengelaborasi kekhusussan perbankan 
sayariah. Jika dihitung rentan waktu antara 
pendirian perbankan syariah (TAHUN 
1980)dengan pembentukan UU No.21 tahun 
2008 tentang perbankan syariah membutuhkan 
waktu sekitar 28 tahun. Jadi pengesahan UU 
perbankan syariah oleh DPR, 17 juni 2008 dan 
pengundangannya oleh presiden Susilo 
Bambang Yudhoyono, 16 Juli 2008, dapat 
dikatakan sangat telat. Sebab, dizaman 
penjajahan saja pemerintahan colonial belanda 
sudah mengakomodasikan sebagian aspirasi 
masyarakat muslim dalm bidang ekonomi 
syariah, seperti tercermin dari ordonasi riba 





Gambaran Objek Penelitian 
 
Bank Syariah Mandiri adalah anak 
perusahaan Bank Mandiri yang bergerak 
dengan sistem syariah dan bukan 
konvensional. 
Pengertian Quality Function Deployment 
(QFD) 
Menurut Zeithaml (1990) menrangkan 
Kepuasan pelanggan adalah persepsi 
pelanggan terhadap suatu pelayanan yang 
didapatkannya. Kualitas jasa memiliki lima 
dimensi dasar. Jasa yang diharapkan 
(expected services) dan jasa yang dirasakan 
(perseived service) memiliki dimensi yang 
sama. 
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Kotler [1988] mengatakan Pelayanan 
adalah suatu urutan kegiatan yang terjadi 
dalam interaksi langsung antara seseorang 
dengan orang lain dan memenuhi kepuasan 
konsumen. 
Menurut Ginting [2010]  Quality Function 
Deployment (QFD) adalah suatu cara untuk 
meningkatkan kualitas barang atau jasa 
dengan memahami kebutuhan konsumen 
kemudian menghubungkan dengan ketentuan 
teknis untuk menghasilkan suatu barang atau 
jasa pada setiap tahap pembuatan barang atau 
jasa yang dihasilkan. Penyebaran fungsi mutu 
Quality Function Deployment (QFD) alat 
perencanaan yang digunakan untuk membantu 
bisnis memusatkan perhatian pada kebutuhan 
para konsumen mereka ketika menyusun 
spesifikasi desain dan pabrikasi.  
Quality Function Deployment (QFD) 
pertama kali dikembangkan di Jepang pada 
tahun 1972 oleh Mitsubishi untuk digunakan 
digalangan kapalnya di Kobe. Pada tahun 1978 
Yoki Akao dan Shigeru Mizuno menyusun 
konsep ini dan mempublikasikannya. Sejak itu 
proses dikembangkan oleh Toyota dan 
pemasoknya yang telah menggunakannya 
dalam rancangan mobil. Kini teknik itu 
digunakan secara luas di Jepang dan telah 
mulai digunakan di Amerika dan Eropa oleh 
perusahaan-perusahaan seperti DEC, hewlett 
Packard, AT&T, Texas Instrument, ITT, Ford, 
Chrysler, General Motors, Procter & Gamble, 
Polaroid dan Deere & Company. Di Jepang alat 
ini telah digunakan dan telah berhasil 
mengendalikan rancangan dan pembuatan 
suatu jajaran produk yang luas termasuk 
barang-barang elektronik, mobil, barang-
barang rumah tangga, rangkaian elektronik 
terpadu (IC), pakaian, dan rancangan untuk 
kenyamanan setempat, penjualan eceran, dan 
perumahan. Tindakan-tindakan teknik yang 
dilakukan dalam Quality Function Deployment 
(QFD) meliputi empat proses utama, 
yaitu product planning, design 
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  Gambar 1. House Of Quality 
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Pengujian Validitas dan Reliabilitas 
 Sinulingga (2011) Pengujian validitas 
dilakukan dengan menggunakan korelasi 
product moment.  
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Sedangkan pengujian reliabilitas dilakukan 































Dengan menggunakan SPSS 18.00 Maka data 
dikatakan valid jika tabel total terdapat simbol 
bintang (*)nilai kuesioner dianggap reliabel 




Objek Penelitian  
PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan 
tumbuh  sebagai bank yang mampu 
memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai 
rohani, yang melandasi kegiatan 
operasionalnya. 
Penentuan Sampel 
Metode  Non-Probability Sampling dengan 
teknik Judgement Sampling.  Perhitungan 
teknik sampling dengan menggunakan metode 
Slovin di dapat sebanyak 60 orang yang 
dijadikan sample di masing-masing Bank 
Syariah Mandiri. 





































Jurnal Bisnis Administrasi 



































Gambar 3. Blok Diagram Pengolahan Data 
 
Hasil Penelitian dan Pengolahan Data 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
Dari kuesioner yang telah disebarkan dan 
dikumpulkan kembali, terlebih dahulu diuji 
validitas dan reliabilitasnya sebelum dilakukan 
pengolahan lebih lanjut. Selain adanya 
kuesioner kinerja, responden juga diberikan 
kuesioner tentang harapan pengunjung 
terhadap pelayanan jasa yang seharusnya 
diberikan kepada mereka yang hasilnya semua 
atribut dinyatakan valid dengan nilai r tabel 
0,2546. Pengujian reliabilitas untuk data kinerja 
dilakukan untuk mengetahui apakah kuesioner 
yang telah dibuat reliabel atau tidak. Dengan 
menggunakan rumus Alpha Cronbach dengan 
menggunakan software SPSS 13 dinyatakan 
relibeli dengan nilai r hitung > 0,60 
House Of Quality 
Lou Cohen menyatakan  House of quality 
menjelaskan apa saja yang menjadi kebutuhan 
atau harapan pelanggan dan bagaimana 
memenuhi kebutuhan dan harapan tersebut. 
House of quality dibuat berdasarkan 
penggabungan pengolahan data dari 
penentuan derajat kepentingan sampai dengan 
interaksi parameter teknik. Dalam bagan 
Quality Function Deployment atribut-atribut 
pelayanan jasa digambarkan secara vertikal di 
sebelah kiri dan prameter teknik digambarkan 
secara horizontal dibagian atas. Tiap sel dalam 
matrik mewakili hubungan yang mungkin terjadi 
antara sebuah keuntungan dan ciri khas mutu. 
Selanjutnya perusahaan harus dapat 
menentukan sifat hubungan tersebut. Biasanya 
hubungan itu bersifat kuat positif, negatif dan 
kuat negatif.  
Anaisis Hasil Dari Matriks House Of Quality 
Hasil pengolahan Data Kinerja atribut yang 
dihasilkan oleh perusahaan menunjukkan 
bahwa beberapa atribut yang dihasilkan oleh 
Bank Syariah Mandiri di setiap unit (Gajah 
Mada, Simp. Limun, dan Medan Petisah) masih 
kurang memuaskan pelanggan karena masih 
terdapatnya gap yang negatif antara kinerja 
dan harapan. Pelayanan BSM Gajah Mada, 
BSM Sp. Limun, BSM Petisah belum 
memuaskan nasabah karena seluruh variabel 
pelayanan yang dinilai memiliki nilai gap yang 
negatif. Berdasarkan persepsi nasabah BSM 
Gajah Mada bahwa variabel “karyawan 
memiliki kemauan untuk memberikan 
pelayanan transaksi yang cepat kepada 
nasabah” yang memiliki gap terbesar yaitu -
Identifikasi Kebutuhan Pelanggan 
Menyusun Matriks Perencanaan 
Menetapkan Karakteristik Pelayanan 
Menetapkan Tingkat Hubungan Antara 
Karakteristik Pelayanan dan Kebutuhan 
Menetukan Prioritas Desain Karakteristik 
Pelayanan 
Menetapkan Hubungan Antar Karakteriustik 
Pelayanan 
Membangun Matriks HoQ 
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0,6833. Persepsi nasabah BSM Sp. Limun 
bahwa variabel “penggunaan peralatan dan 
teknologi (e-learning, sms banking, dll) dalam 
operasional bank” yang memiliki gap terbesar 
yaitu –0,85. Persepsi nasabah BSM Petisah 
bahwa variabel “Bank berusaha memahami 
kebutuhan dan keinginan nasabah” yang 
memiliki gap terbesar yaitu – 0,533. 
Analisis Tingkat Kepentingan  
Relatif Karakteristik Pelayanan 
Secara keseluruhan terdapat 18 
karakteristik pelayanan yang diperlukan pihak 
manajemen Bank Syariah Mandiri setiap unit 
(Gajah Mada, Simp. Limun, dan Petisah) dalam 
menanggapi variabel pelayanan konsumen. 
Untuk mempermudah melakukan analisis, 
maka dibuat peringkat dari setiap karakteristik 






Berdasarkan hasil pengolahan data dan 
analisis yang telah dilakukan Terdapat 
sebanyak 18 variabel pelayanan yang 
diinginkan oleh pelanggan (nasabah) terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh BSM Gajah 
Mada, BSM Sp. Limun, BSM Petisah dimana 
sebanyak 90% dari variabel pelayanan dinilai 
sangat penting oleh nasabah. 
Pelayanan BSM Gajah Mada, BSM Sp. 
Limun, BSM Petisah belum memuaskan 
nasabah karena seluruh variabel pelayanan 
yang dinilai memiliki nilai gap yang negatif. 
Berdasarkan persepsi nasabah BSM Gajah 
Mada bahwa variabel “karyawan memiliki 
kemauan untuk memberikan pelayanan 
transaksi yang cepat kepada nasabah” yang 
memiliki gap terbesar yaitu – 0,6833. Persepsi 
nasabah BSM Sp. Limun bahwa variabel 
“penggunaan peralatan dan teknologi (e-
learning, sms banking, dll) dalam operasional 
bank” yang memiliki gap terbesar yaitu –0,85. 
Persepsi nasabah BSM Petisah bahwa variabel 
“Bank berusaha memahami kebutuhan dan 
keinginan nasabah” yang memiliki gap terbesar 
yaitu – 0,533. 
Berdasarkan analisis QFD, variabel 
pelayanan yang menjadi prioritas rencana 
perbaikan sistem pelayanan BSM Petisah 
bahwa variabel “pengelolaan sistem bagi hasil 
(nisbah) yang amanah” dengan nilai bobot 
relatif tertinggi yakni 6,9795%. Variabel 
pelayanan yang menjadi prioritas rencana 
perbaikan sistem pelayanan BSM Sp. Limun 
bahwa variabel “pengelolaan sistem bagi hasil 
(nisbah) yang amanah” dengan nilai bobot 
relatif tertinggi yakni 6,5905%. Variabel 
pelayanan yang menjadi prioritas rencana 
perbaikan sistem pelayanan BSM Gajah Mada 
bahwa variabel “menjalankan bisnis berbasis 
pada keuntungan yang halal dengan nilai bobot 
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